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Studi ini meneliti adanya fenomena-fenomena yang diidentifikasi adanya kelemahan secara situasional dan 
kondisional di lapangan berkaitan kepuasan dan kepercayaan yang dirasakan oleh para nasabah terhadap kinerja pemasaran 
perbankan PT. Bank Negara Indonesia (Persero), Tbk di cabang Perguruan Tinggi Bandung. 
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui Pengaruh Kepuasan Nasabah  dan Kepercayaan Nasabah Terhadap 
Kinerja Pemasaran Kantor layanan Pada  PT. Bank Negara Indonesia (Persero) Tbk di Cabang Perguruan Tinggi Bandung. 
Objek penelitian ini adalah nasabah di PT. BNI (Persero) Tbk Cabang PTB Bandung sebagai unit analisis. Analisis 
yang digunakan di dalam  penelitian ini, disandarkan pada analisis deskriptif dan verifikatif dengan menggunakan skor 
penelitian responden atau pelanggan berkaitan dengan variabel-variabel peneltiian, sedangkan untuk mengverifikasi di 
dalam menjawab hipotesis penelitian digunakan analisis structural equation modeling (SEM) 
Hasil penelitian ini berdasarkan analisis diskriptif dengan menggunakan distribusi frekuensi, dapat menunjukkan 
akar permasalahan yang dihadapi PT. BNI (Persero) Tbk di kantor cabang Perguruan Tinggi Bandung, serta akan dilihat 
dari hipotesis pertama apakah perbankan layanan terhadap kepuasan dan kepercayaan  nasabah berpengaruh terhadap 
kinerja pemasaran baik secara parsial maupun simultan. 




This study examines the phenomena identified a weakness in situational and conditional on satisfaction and trust 
related field perceived by the customer to the bank PT marketing performance. Bank Negara Indonesia (Persero), Tbk in 
Bandung branch of Higher Education. 
This study aims to determine the effect of Customer Satisfaction and Trust on Performance Marketing Customer 
Service Office at PT. Bank Negara Indonesia (Persero) Tbk Branch Higher Education in Bandung. 
The research object is the client in the PT. BNI (Persero) Tbk Branch PTB Bandung as the unit of analysis. The 
analysis used in this study, was based on descriptive analysis and verification by using the scores of research respondents 
or customers in relation to research variables, whereas for verifications in the analysis used to answer the research 
hypothesis of structural equation modeling (SEM) 
The results are based on descriptive analysis using frequency distribution, may indicate root problems faced by 
PT. BNI (Persero) Tbk in Higher Education Bandung branch offices, as well as will be seen from the first hypothesis 
whether banking services to the customers' satisfaction and trust affect the marketing performance either partially or 
simultaneously. 
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 Manajemen perbankan telah mengeluarkan ketentuan yang berlaku bagi semua personil bahwa dalam 
menjalankan aktivitas sehari hari diharuskan untuk menjalankan standar layanan dengan list perbankan yang berpedoman 
pada teori, konsep dan permodelan manajemen strategi dan pemasaran yang dapat mendukung pencapaian kinerja yang 
maksimal dan didukung oleh penerapan Business Banking atau Customer to Business sehingga sukses jangka panjang 
dalam pencapaian kinerja dapat diwujudkan oleh perbankan. Kini bisnis dalam lingkungan pemasaran dalam perbankan 
bersaing dinamis sejalan dengan perubahan lingkungan yang globalisasi. Tingkat persaingan antara bank yang semakin 
ketat, selera nasabah, kemajuan teknologi perbankan, serta perubahan social ekonomi memunculkan tantangan dan peluang 
dalam bisnis perbankan.  
Bagi jasa perbankan yang terpenting adalah bagaimana memahami dan memenuhi kebutuhan nasabah serta 
keinginan nasabah, sehingga pihak bank dapat mengembangkan produk, tingkat harga, distribusi, promosi pelayanan 
petugas, proses pelayanan, dan penyediaan sarana fisik perbankan yang dapat memperluas pasar atau meningkatkan pangsa 
pasar perbankan. Untuk mendapat nasabah yang baru dan mempertahankan nasabah yang sudah ada perlu adanya 
komitmen yang tinggi baik menyangkut pengelolaan sumber daya manusia dan dukungan teknologi perbankan yang 
canggih agar kualitas produk bank benar-benar sesuai dengan keinginan nasabah dan dapat memberi kepuasan nasabah. 
Dengan memberikan pelayanan superior baik melalui penerapan standar layanan dan peningkatan product 
knowledge dari semua personil di frontliner  yang melakukan pelayanan kepada nasabah, mulai dari penerimaan greeting 
wal yang dilakukan oleh petugas satpam, kemudian waktu untuk menunggu dilayani dan informasi yang disampaikan oleh 
petugas customer service dari mulai buka rekening, handling complain sampai transaksi nasabah itu selesai dijalankan oleh 
petugas teller dan nasabah itu kembali pulang dengan sapaan greeting akhir semua petugas front liner tersebut, secara tidak 
langsung nasabah merasa puas dan percaya akan pelayanan bank itu sendiri. Bila pelayanan BNI tidak baik, maka sudah 
pasti BNI akan kalah bersaing oleh gelombang perubahan saat ini. Dengan strategi kinerja pemasaran yang terdiri dari 
produk, harga, tempat, dan standar pelayanan yang diterapkan BNI saat ini diharapkan mampu menjawab kepuasan 
nasabah dan dapat memberikan pelayanan superior kepada nasabah sehingga nasabah puas dan memelihara kepercayaan 
nasabah sehingga mampu mencapai target kinerja  yang diharapkan. 
 
METODE PENELITIAN 
Metode penelitian yang digunakan adalah metode survei, yaitu penelitian yang dilakukan pada populasi besar 
maupun kecil, tetapi data yang diteliti adalah data sampel yang diambil dari populasi secara proporsional, sehingga 
ditemukan kejadian-kejadian relatif, distribusi dan hubungan-hubungan antar variabel sosiologis maupun psikologis 




(exploratif), 2). Deskriptif (description), 3). Penjelasan (explanatory), 4). Evaluasi, 5). Prediksi (meramalkan), 6). 
Penelitian operasional dan pengembangan-pengembangan indikator sosial. 
a. Operasionalisasi Variabel 
Dalam penelitian ini yang menjadi variabel eksogen adalah kepuasan nasabah (X1) dan kepercayaan 
nasabah  (X2)  sedangkan variabel endogennya yaitu kinerja pemasaran (Y). Variabel-variabel tersebut akan 
diukur dengan instrumen pengukuran dalam bentuk kuesioner yang bersifat tertutup yang memenuhi Skala Likert. 
Untuk setiap pilihan jawaban diberi skor, dan skor yang diperoleh mempunyai tingkat pengukuran ordinal.  
 Variabel kepuasan nasabah (X1) terdiri dari 3 dimensi yaitu personnel interaction, pendukung secara 
fisik atau physic aspect, handling complain,  policy, dan variabel kepercayaan (X2) terdiri dari 3 dimensi yaitu 
credibility, Benevolence, dan Trusworthines, serta variabel kinerja pemasaran jasa bank (Y) meliputi 3 dimensi 
yaitu: kualitas pelayanan, kinerja produk, dan nilai pelanggan. 
b. Populasi dan Sampel 
Populasi tidak lain adalah himpunan, sedangkan himpunan yang dimaksud dalam penelitian dapat berupa 
benda, manusia, gejala, peristiwa, atau hal-hal lain yang memiliki karakteristik tertentu untuk memperjelas 
masalah penelitian (Winarno, 1990; Kerlinger, 1995; dan Suharsimi, 1996). Sedangkan menurut Uma Sukaran 
(2000:266) populasi menunjukkan keseluruhan grup dan orang-orang, peristiwa atau barang-barang yang diminati 
dan ingin dikaji oleh peneliti untuk diselidiki. Dengan demikian populasi dalam penelitian ini meliputi 
keseluruhan pihak yang dijadikan sumber informasi bagi indikator-indikator yang mengukur setiap variabel, 
kinerja pemasaran bank, kepuasan nasabah dan kepercayaan nasabah. 
Untuk memperoleh sampel yang representative, ada beberapa langkah yang akan dilakukan dalam 
penelitian ini. Pertama, menginventarisasi rata-rata jumlah Nasabah di BNI di bulan Desember 2012 Kedua, 
menentukan ukuran sampel dari besarnya populasi yang berupa jumlah nasabah bank BNI cabang PTB Bandung. 
Adapun jumlah nasabah bank BNI cabang PTB Bandung 
Ukuran Sampel Nasabah bank BNI cabang PTB Bandung di  
masing masing kantor layanan di bawah  
cabang PTB Bandung  
No Nama Kantor Layanan Jumlah Nasabah 
1 KCU Perguruan Tinggi Bandung 37.061 
2 Ganesha 28.668 
3 Politeknik ITB 13.718 
4 LIPI - ITB 3.809 
5 Cihampelas 3.578 
6 UNIKOM 19.285 
7 Universitas Padjajaran   79.695 
8 Jatinangor 26,388 
9 Dago 9.566 
10 Universitas Pendidikan Indonesia 61.687 




12 Sukajadi 14.705 
13 Itenas 12.495 
14 Universitas Maranatha 8.979 
15 Pasteur 1.046 
16 Setiabudhi 1.405 
Total   329.444 
 
c. Hasil dan Pembahasan 
Penarikan sampel ini dilakukan dengan menggunakan metode purposive sampling. Menurut Uma 
Sekaran (2000:279) purposive samplingadalah teknik penentuan sampel dengan pertimbangan tertentu, yaitu 
sampel diambil dari polulasi yang pernah menggunakan seluruh jasa kantor layanan di kantor cabang PTB 
Bandung. Jumlah populasi nasabah kantor layanan di BNI PTB Bandung  rata-rata per tahun sebanyak 329.444 











Ukuran sampel dengan demikian menjadi 100 nasabah, sebagai unit sampel yang dapat mewakili populasi 
bank BNI 
Untuk mengetahui karakteristik responden pelanggan (nasabah) kantor layanan di bawah kantor cabang 
PTB Bandung selanjutnya akan dilihat dari jenis kelamin, usia, latar belakang pendidikan dan jenis pekerjaan. 
1) Kepuasan Pelanggan (Nasabah) 
Kepuasan nasabah diukur dengan empat sub variabel yaitu interaksi karyawan/personal,aspek pendukung 
fisik,penanganan complain dan kebijakan.  Kepuasan nasabah merupakan tingkat perasaan seseorang 
yang dihasilkan dengan membandingkan kinerja dirasakan atas suatu perusahaan dengan harapannya 
terhadap perusahaan tersebut.  Kepuasan nasabah tersebut dari keempat sub variabel hasil kategori 
masing masing sub variable dapat dilihat dari table deskriptif berikut ini : 
Tabel  Deskriptif Statistik  Kepuasan Nasabah 
Descriptive Statistics 
 N Range Min max Mean Std. Dev Var Skewness Kurtosis 
Stat Stat Stat Stat Stat     Std.  
Error 
Stat    Stat    Stat Std.  
Error 
  Stat Std.  
  Error 
X1 100 2.74 2.07 4.81 3.2574 .05660 .56601 .320 .174 .241 -.594 .478 
X2 100 3.29 1.79 5.08 3.4144 .06308 .63078 .398 -.228 .241 .624 .478 
X3 100 4.16 1.00 5.16 3.5881 .07899 .78987 .624 -.492 .241 1.378 .478 




           
 
Berdasarkan pengolahan data pada tabel di atas diperoleh bahwa kepuasan nasabah berada dalam 
kategori moderat yaitu X1 =3.2574; X2 =  3.4144; X3 =   3.5881; X4 = 3.1560 artinya rata rata dari 




konsumen/nasabah. Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa secara umum kepuasan nasabah jasa 
perbankan BNI yang meliputi interaksi personal, aspek pendukung fisik, penanganan komplain, dan 
kebijakan berada dalam kategori Sedang, rata-rata nasabah belum memiliki kepuasan yang tinggi. 
Dengan menggunakan analisis uji rata-rata terhadap variabel kepuasan pelanggan perbankan 
BNI maka diperolah hasil seperti pada Tabel 4.2 Berdasarkan tabel tersebut menginidikasikan bahwa 
bahwa perbankan BNI belum memberikan kepuasan pelanggan. Hal ini ditunjukkan lebih tingginya 
harapan para nasabah dibandingkan dengan yang dirasakan di bank BNI. Kepuasan nasabah menunjukkan 
berada dalam kategori moderat yaitu X1 =3.2574; X2 =  3.4144; X3 =   3.5881; X4 = 3.1560 artinya rata 
rata dari keempat variable tersebut adalah 3.3540, dan belum menunjukkan kepuasan yang tinggi bagi 
konsumen/nasabah. 
2) Kepercayaan Nasabah 
Tingkat kepercayaan nasabah diukur melalui indikator trust yang meliputi : Credibility, Benevolence, dan 
Trustworthines. Kepercayaan nasabah tersebut dari ketiga  sub variabel hasil kategori masing masing sub 
variable dapat dilihat dari table deskriptif berikut ini : 
Tabel  Deskriptif Statistik  Kepercayaan  Nasabah 
 
Berdasarkan pengolahan data pada tabel di atas diperoleh bahwa kepercayaan nasabah perusahaan jasa 
perbankan berada dalam kategori moderat yaitu yaitu X5 =3.3548; X6 =  3.3042; X7 =3.2160  artinya rata 
rata dari keempat variable tersebut adalah 3.2917 dan belum menunjukkan kepercayaan yang tinggi bagi 
konsumen/ nasabah. Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa secara umum kepercayaan nasabah 
perbankan yang meliputi Credibility, Benevolence, dan Trustworthines berada dalam kategori Sedang 







3) Kinerja Pemasaran 
Tingkat kinerja pemasaran perbankandapat diukur melalui indikator kinerjayang meliputi: kualitas 
pelayanan, kinerja produk, dan nilai pelanggan. Kinerja pemasaran perbankan tersebut terdiri dari ketiga  
sub variabel hasil kategori masing masing sub variable dapat dilihat dari table deskriptif berikut ini : 




Pada tabel diatas dapat dilihat bahwa  yaitu nilai load rata rata menunjukkan Y3 = 3.2702 
memberikan penilaian yang cukup terhadap Customer value yang mencakup kesungguhan 
perbankandalam melayanani dengan sebaik baiknya  terhadap para nasabah dari berbagai kalangan 
masyarakat. Disamping itu perbankan senantiasa memenuhi nilai pelanggan, seperti menyampaikan jasa 
sesuai dengan keinginan nasabah demi mempertahankan  reputasi leader pemimpin dunia perbankan. 
Berdasarkan analisa verfikatif didapatkan persamaan structural sebagai berikut : 
 
 
Untuk mengetahui korelasi ganda dan besarnya pengaruh secara bersama-sama kepuasan dan 
kepercayaan terhadap kinerja pemasaran dapat dilihat nilai korelasi dan koefisien determinasi (R2). Tabel 
berikut merupakan hasil perhitungan koefisien determinasi untuk persamaan regresi yang diperoleh 






Secara bersama-sama variabel Kepuasan nasabah dan Kepercayaan nasabah dapat menjelaskan 
perubahan yang terjadi pada kepuasan pelanggan sebesar 44,60% dan sisanya dijelaskan oleh faktor-
faktor lain yang tidak ditelti. Artinya antara perubahan dalam kepuasandan kepercayaan akan sangat 
berkaitan dengan kinerja pemasaran. Diantara kedua variabel eksogen, kepercayaan nasabahmemberikan 
kontribusi 61.50% terhadap Kinerja pemasaran. 
Kesimpulannya bahwa secara parsial dan simultan Kepuasan nasabah dan kepercayaan nasabah 
berpengaruh terhadap kinerja pemasaran secara signifikan. Artinya H0 di tolak dan H1 diterima. Hal ini 
memberikan makna dimana kepuasan nasabah dan kepercayaan nasabah merupakan komponen penting 
dalam pemasaran sehingga mampu mendorongkinerja pemasaran perbankan akan lebih baik lagi. 
Kesimpulan dan Saran 
Kesimpulan 
Berdasarkan hasil analisis terhadap kepuasan nasabah dan kepercayaan nasabah yang dilakukan di kantor layanan 
pada PT. BNI (Persero), Tbk Kantor Cabang Perguruan Tinggi Bandung dengan 100 nasabah umum, nasabah mahasiswa 
dan nasabah layanan prima, diperoleh kesimpulan sebagai berikut : 
1. Kepuasan nasabah berpengaruh terhadap kinerja pemasaran pada Bank BNI Cabang Perguruan Tinggi Bandung 
2. Kepercayaan nasabah berpengaruh terhadap kinerja pemasaran. 
 
Saran 
Berdasarkan hasil pembahasan dan kesimpulan penelitian maka diajukan beberapa saran-saran sebagai berikut : 
a. Perlunya pembenahan dan perbaikan terus menerus untuk dimensi kinerja pemasaran hal ini disebabkan masih 
banyaknya indikator-indikator kinerja pemasaran dari setiap petugas pemasaran dan dirasakan lemah oleh pihak 
nasabah terutama dalam hal waktu memberikan layanan pada nasabah. 
b. Perlunya pembenahan dan perbaikan terus menerus serta meninjau kembali kebijakan yang berkaitan dengan 
pelayanan pada nasabah, hal ini disebabkan masih banyaknya indikator-indikator kinerja pemasaran masing-




akan nilai konsumen yang unggul serta biaya relatif rendah dan kedua atribut tersebut merupakan manfaat yang 
seharusnya dapat dinikmati oleh para calon nasabah 
c. Perlunya pembenahan dan perbaikan terus menerus untuk kepuasan nasabah, hal ini disebabkan masih banyaknya 
indikator kepuasan nasabah dari setiap petugas masing-masing kator layanan dirasakan lemah oleh pihak nasabah, 
hal ini berkaitan erat dengan kepentingan nasabah akan kredibilitas dan ketulusan petugas selama dilayani. 
d. Perlunya perbaikan terus menerus dan memperhatikan dimensi kepercayaan nasabah hal ini disebabkan masih 
banyaknya indicator-indikator kepercayaan nasabah dari setiap operator masing-masing nasabah dirasakan lemah 
oleh pihak nasabah hal ini berkaitan erat dengan kepentingan para nasabah akan kejujuran, ketulusan serta ketiga 
atribut tersebut merupakan komponen penting untuk memberikan pelayanan yang lebih prima kepada nasabah 
selama dilayani 
e. Untuk pihak regulator dalam hal ini pemerintah, perlunya terus menerus pembenahan pada dimensi prasaran, 
sarana serta system teknologi perbankan berkaitan erat dengan kualitas pelayanan yang pada akhirnya akan 
tercipta kepercayaan kinerja yang diharapkan seluruh masyarakat pengguna jasa perbankan. 
f. Bagi peneliti selanjutnya dapat mengembangkan penelitian pada dimensi-dimensi pengembangan sumber daya 
manusia terutama dalam hal training and development para pegawai khususnya di PT. BNI Kantor Cabang 
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